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ABSTRAK 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh functional 
benefit dan symbolic benefit terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas 
konsumen pada produk Viva kosmetik di kota Surabaya. Penelitian ini juga 
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap 
loyalitas konsumen pada produk Viva kosmetik di kota Surabaya serta 
menganalisis kepuasan konsumen memediasi hubungan  functional benefit 
dan symbolic benefit terhadap loyalitas konsumen pada produk Viva 
kosmetik di kota Surabaya. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah teknik non-probability sampling. Penentuan responden dalam 
penelitian ini adalah perempuan dengan karakteristik berusia 18-55 tahun 
yang berdomisili di Kota Surabaya, memiliki pekerjaan dan menggunakan 
produk Viva Kosmetik. Teknik analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah structural equation model (SEM). 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara 
functional benefit dan symbolic benefit terhadap kepuasan konsumen dan 
loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen serta 
menunjukkan bahwa bahwa terdapat pengaruh kepuasan konsumen sebagai 
variabel mediasi antara functional benefit dan symbolic benefit terhadap 
loyalitas konsumen. 
 
Kata Kunci :  Citra Merek, Functional Benefit, Symbolic Benefit, Kepuasan 
Konsumen,  Loyalitas Konsumen 
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ABSTRACT 
 
This research aim to analyze the effect of functional benefits and 
symbolic benefits on customer satisfaction and customer loyalty in Viva 
cosmetic products in the city of Surabaya. This study also aims to analyze 
the influence of customer satisfaction on consumer loyalty at Viva cosmetic 
products in the city of Surabaya and analyze customer satisfaction mediates 
the relationship functional benefits and symbolic benefits of consumer 
loyalty on Viva cosmetic products in the city of Surabaya. 
The sampling technique used in this study was non-probability 
sampling technique. Determination of the respondents in this study were 
women aged 18-55 years with characteristics that are domiciled in the city 
of Surabaya, has a job and use the Viva Cosmetic products. Data analysis 
techniques used in this study is structural equation model (SEM). 
Results of this study indicate that there are significant functional benefits 
and the symbolic benefit to customer satisfaction and customer loyalty. The 
results also indicate that there are significant customer satisfaction to 
customer loyalty and show that there are significant consumer satisfaction 
as a mediating variable between functional benefits and symbolic benefits 
of consumer loyalty. 
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